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Abstrak 
 
Pengukuran kinerja menggunakan Balanced Scorecard telah banyak dilakukan oleh berbagai 
organisasi. Banyak kisah sukses yang dihasilkan, namun tidak sedikit pula kisah gagal dilaporkan. 
Salah satu faktor sukses/gagalnya aplikasi Balanced Scorecard seringkali dikaitkan dengan 
pemahaman terhadap model yang dipakai. Makalah ini menawarkan pendekatan integratif dari dua 
konsep, yaitu model analytics dan performance dashboard. Dalam model analytics, pengukuran 
dilakukan untuk mendapatkan skor agregat kinerja perusahaan secara keseluruhan, sedangkan 
performance dashboard digunakan untuk menampilkan secara grafis key performance indicator (KPI) 
yang perlu diperhatikan. Studi kasus dilakukan pada sebuah unit usaha di Surabaya. Pengukuran 
dilakukan selama empat kuartal pada tahun 2010. Model analytics dengan skala 1-5 digunakan dan 
hasil pengukuran selama empat periode berturut-turut adalah: 2,641; 2,849; 2,074 dan 3,299. 
Selanjutnya dilakukan seleksi KPI yang perlu ditampilkan pada dashboard. Dari hasil seleksi 
berdasarkan proses pembobotan terpilih indikator-indikator berikut: kepuasan pelanggan, terjadinya 
keterlambatan selama event, peralatan berfungsi dengan baik, profit margin on sales, pelanggan 
kembali, employee satisfaction, dan event occupancy rate. Dapat disimpulkan bahwa integrasi model 
analytics dan performance dashboard memberikan informasi yang lebih lengkap dalam kerangka 
pengukuran dan perbaikan kinerja. 
 
Kata kunci: balanced scorecard, analytics, performance dashboard. 
 
 
Abstract 
 
Performance measurement using Balanced Scorecard has been exercised by various organizations. 
Many success stories are produced, but a number of fail ones have also been reported. One of the 
factors contributing to the success/fail of a Balanced Scorecard application is often associated with 
the comprehension of the model being used. This paper offers an integrated approach of two concepts, 
i.e. analytics model and performance dashboard. In analytics model, measurement is performed to 
obtain an aggregate score of the company’s performance, whereas performance dashboard is used to 
graphically display key performance indicators (KPI) that need to be monitored. A case study was 
carried out to a working unit in Surabaya. Measurement was performed over four quarters in 2010. 
Analytics model with scale of 1-5 was used and the measurement results for those quarters, 
respectively, were: 2,641; 2,849; 2,074 and 3,299. In the next step, KPIs to be displayed on the 
dashboard were selected. Based on the weighing process, the selection resulted in the following 
indicators: customer satisfaction, lateness during event, well-functioning equipment, profit margin on 
sales, customer retention, employee satisfaction, and event occupancy rate. It can be concluded that 
the integration of analytics model and performance dashboard provides more thorough information 
for the purpose of performance measurement and improvement. 
 
Kata kunci: balanced scorecard, analytics, performance dashboard. 
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1. Latar Belakang 
 
Pengukuran kinerja merupakan hal penting dalam suatu perusahaan karena hasilnya dapat 
menjadi tolok ukur dalam meningkatkan kinerja perusahaan melalui aktivitas yang sesuai 
dengan strategi organisasi untuk mencapai visi dan misi yang telah ditetapkan. Perusahaan 
yang dapat menerjemahkan strategi perusahaan ke dalam sistem pengukuran akan jauh lebih 
baik dalam pelaksanaan strategi mereka sebab mereka dapat berkomunikasi mengenai tujuan 
dan target mereka. Dengan demikian pengukuran kinerja dapat dianggap sebagai suatu proses 
berkesinambungan untuk menilai keberhasilan dan kegagalan strategi-strategi yang diterapkan 
sesuai dengan program, kebijakan, sasaran, dan tujuan yang telah ditetapkan [1]. 
 
Pengukuran kinerja atau performance measurement dapat lebih mudah dipahami melalui 
pengertian kata-kata performance dan measurement. Performance mengacu pada hasil output 
dari proses, produk, dan jasa yang telah dievaluasi dan dibandingkan dengan tujuan, standard, 
dan hasil masa lampau dari suatu organisasi. Performance boleh dinyatakan dalam bentuk 
kuantitas maupun kualitas. Sedangkan measurement mengacu pada informasi kuantitatif yang 
menghitung jumlah output, input, dan dimensi performance proses, produk, jasa, dan hasil 
keseluruhan organisasi [2]. Beberapa manfaat pengukuran kinerja yang dilakukan secara 
berkelanjutan adalah: (i) memberikan umpan balik berupa informasi penilaian dalam upaya 
perbaikan secara terus menerus untuk mencapai keberhasilan di masa depan; (ii) mengetahui 
kinerja dalam suatu periode tertentu sehingga perusahaan mampu melakukan evaluasi 
terhadap aktivitas dan program yang dimiliki, dan (iii) membandingkan kinerja yang dimiliki 
dengan perusahaan lain yang sejenis. Kinerja suatu perusahaan dapat dilihat dari sejauh mana 
tujuan tersebut berhasil dicapai berdasarkan tujuan yang sudah ditetapkan sebelumnya. 
 
Salah satu konsep pengukuran kinerja yang cukup menonjol adalah Balanced Scorecard 
(BSC) dari Kaplan dan Norton [3]. Tidak dapat dipungkiri ranah keilmuan pengukuran kinerja 
berkembang pesat sejak BSC diperkenalkan. Saat ini pengukuran kinerja menggunakan BSC 
telah banyak dilakukan oleh berbagai organisasi. Berbagai tanggapan, kisah sukses/gagal, 
maupun pengembangan dari model dasar Kaplan dan Norton, bermunculan di banyak 
literatur. Laporan aplikasi datang dari berbagai bidang dan penjuru dunia. Selain kisah sukses, 
tidak sedikit pula dilaporkan kisah gagal. Kritik terhadap model maupun pendekatan dalam 
tataran implementasi banyak dibahas. Beberapa pengembangan model pernah diusulkan dan 
dicoba dengan tujuan mencari bentuk yang lebih superior dari model awal karena ditengarai, 
salah satu faktor sukses/gagalnya aplikasi Balanced Scorecard terkait dengan pemahaman 
terhadap model yang dipakai [4].  
 
Dalam kerangka dan upaya meningkatkan succes rate implementasi BSC di masa mendatang, 
makalah ini menawarkan pendekatan integratif dari dua konsep, yaitu model analytics dan 
performance dashboard. Dalam model analytics, pengukuran dilakukan untuk mendapatkan 
skor agregat kinerja perusahaan melalui penskalaan semua key performance indicator (KPI) 
dan perhitungan dengan pembobotan, sedangkan performance dashboard digunakan untuk 
menampilkan secara grafis key performance indicator (KPI) yang perlu diperhatikan. 
Integrasi kedua model diharapkan dapat memberikan informasi yang lebih lengkap dalam 
kerangka pengukuran dan perbaikan kinerja. Untuk memperjelas, diambil studi kasus yang 
dilakukan pada sebuah unit usaha di Surabaya dengan periode pengukuran selama empat 
kuartal pada tahun 2010. 
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2. Kajian Literatur 
 
Salah satu kekurangan berbagai referensi terkait BSC adalah tidak adanya metode baku yang 
dikonsepkan untuk tahap implementasi dan tidak adanya penjelasan komprehensif tentang 
bagaimana mekanisme pengukuran kinerja seharusnya dilakukan dalam BSC [5]. Ini 
menyebabkan kalangan praktisi mencari dan merancang metode mereka sendiri sehingga 
variasi yang terjadi di lapangan cukup tinggi. Beberapa pendekatan yang dapat diamati di 
lapangan adalah penggunaan konsep analytics dan performance dashboard. 
 
Konsep analytics pertama kali disinggung oleh Brown [6]. Brown membagi perkembangan 
BSC menjadi tiga generasi, yaitu: (1) awal 1990: konsep BSC pertama kali diperkenalkan 
sebagai alternatif metode pengukuran kinerja, (2) 1995-2005: popularitas BSC melesat dan 
mulai banyak diaplikasikan di berbagai organisasi baik manufaktur maupun jasa, dan (3) 
2006-sekarang: berbagai pengembangan dan penyesuaian dibuat mengikuti beragam diskusi 
ilmiah yang muncul. Pada dasarnya proses yang dilakukan dalam pendekatan analytics adalah 
mengagregasikan semua capaian dari KPI secara terstruktur dari tingkat perspektif hingga 
organisasi untuk mendapatkan satu skor final atas capaian kinerja perspektif/organisasi. 
Agregasi hanya dapat dilakukan setelah seluruh KPI dikonversi, berdasarkan target dari tiap 
KPI, pada skala yang sama (misalnya 1 s.d. 5) sehingga tidak terdapat perbedaan dimensi 
pengukuran. Kelebihan pendekatan ini adalah dihasilkannya skor kinerja agregat yang dapat 
memberikan indikasi naik/turunnya kinerja organisasi dari waktu ke waktu. Skor kinerja yang 
dihitung secara agregat juga dapat membawa organisasi menjadi fokus pada perspektif yang 
memerlukan perhatian. Di sisi lain, ukuran kinerja yang telah terakumulasi menjadi satu skor 
akhir menghilangkan informasi detail kinerja dari tiap KPI. Perhitungan skor kinerja secara 
agregat juga rawan terhadap bias akibat penetapan target yang kurang tepat; jika target terlalu 
rendah, kinerja akan terlihat tinggi padahal mungkin tidak terjadi perbaikan signifikan pada 
KPI-KPI penting. Selain itu, konsep analytics membutuhkan mekanisme pengumpulan data 
dan perhitungan yang terintegrasi sehingga membutuhkan dukungan sistem informasi dan 
komputasi yang handal. Dalam perhitungan juga dibutuhkan variabel bobot KPI/perspektif, 
sedangkan untuk mendapatkan angka bobot dibutuhkan pemahaman khusus mengenai teknik-
teknik pembobotan, yang merupakan ranah keilmuan tersendiri. 
 
Pendekatan lain yang cukup banyak diadopsi oleh praktisi adalah penyajian informasi kinerja 
melalui performance dashboard. Pada dasarnya performance dashboard adalah suatu laporan 
yang efektif yang dirancang dengan mengembangkan sebuah laporan yang menampilkan 
semua KPI penting dalam format presentasi visual, dalam bentuk grafik, diagram dan tabel 
[7]. Laporan dashboard harus tersusun simpel dan mudah dipahami oleh manajer maupun 
para karyawan. Dashboard menyampaikan informasi mengenai aspek-aspek utama dari 
perusahaan untuk mengetahui posisi kinerja perusahaan dan bagaimana posisi perusahaan di 
masa depan serta untuk mengidentifikasi ancaman-ancaman yang mungkin terjadi. Pada 
dashboard akan ditampilkan sekumpulan chart yang diambil dari KPI-KPI penting pada 
scorecard perusahaan berdasarkan tingkat kepentingan KPI yang didapat dari perhitungan 
pembobotan. Dashboard pada umumnya disampaikan untuk tim manajemen, sehingga harus 
dibuat secara ringkas dan informatif. Melihat fungsinya yang cukup penting, performance 
dashboard seharusnya wajar dipandang sebagai komplemen dari proyek BSC manapun. Jika 
dashboard dibuat dengan baik dan benar berdasarkan prinsip-prinsip ilmiah chart design, 
akan banyak manfaat yang dapat diambil perusahaan karena kinerja yang memerlukan 
perhatian dapat segera terlihat sehingga dapat segera dipikirkan langkah-langkah penanganan 
yang harus dilakukan. 
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Berbeda dengan analytics, kinerja tiap KPI yang tidak dikonversikan dalam dashboard justru 
dapat memberi informasi akurat atas kinerja aktualnya. Namun demikian ada banyak hal yang 
harus diperhatikan untuk menghasilkan laporan dashboard yang menarik namun bermakna 
dan mudah dipahami. Beberapa prinsip dasar yang harus diingat dalam pelaporan menurut 
Parmenter adalah [8]: 
1. Satu halaman maksimal (beserta ulasan dan keterangan) agar fokus terjaga; 
2. Konsisten, dianjurkan bahwa standard grafik dipertahankan setidaknya enam bulan 
sebelum diperbaharui; 
3. Menunjukkan analis trend; 
4. Menampilkan range; 
5. Mudah dan cepat untuk diperbaharui, semua grafik harus berada pada sebuah sistem 
yang memungkinkan pembaruan secara cepat; 
6. Menggunakan judul yang bermakna bagi pembaca; 
7. Bijak dalam menggunakan warna; 
8. Menggunakan grid untuk estimasi jumlah sehingga dapat mengurangi kekacauan 
jumlah dalam kolom atau baris grafik. 
 
Selain prinsip dasar dalam pelaporan, perlu juga diperhatikan rambu-rambu yang harus diikuti 
dalam desain tiap chart pada dashboard untuk menghasilkan grafik yang informatif. Menurut 
Few ada dua faktor kunci yang harus diperhatikan dalam membuat desain grafik yang lebih 
baik dan efektif, yaitu memilih bentuk tampilan yang cocok (tabel, grafik, dll.) dan mendesain 
bentuk tampilan yang telah dipilih agar dapat menyampaikan informasi atau pesan sejelas 
mungkin [9]. Masalah umum yang sering terjadi dalam hal ini adalah suatu grafik data visual 
terkadang tidak dapat mewakili data aktualnya akibat desain yang buruk. Penampilan 
informasi data kuantitatif harus mampu mewakili data sebenarnya dengan jelas dan tanpa 
menyebabkan kebingungan. Karena itu pemilihan grafik terbaik berdasarkan fungsinya harus 
dipahami betul oleh seorang chart designer, misalnya vertical bar chart untuk comparison, 
horizontal bar chart untuk ranking, line chart untuk trend dalam data time series, scatter plot 
untuk korelasi, dst. Walaupun terlihat mendasar, dalam kenyataannya banyak organisasi kelas 
dunia yang tidak sepenuhnya memahami hal ini dan kerap melakukan kesalahan dalam proses 
merancang performance dashboard. 
 
3. Studi Kasus Unit Usaha “X” 
 
Unit Usaha “X” adalah salah satu usaha yang memanfaatkan perkembangan teknologi yang 
semakin pesat. Unit ini merupakan sebuah grup yang mengayomi beberapa perusahaan yang 
bergerak di bidang multimedia dan security system. UU “X” didirikan pada bulan Januari 
2001 dengan lini bisnis saat itu terbatas pada penjualan retail multimedia projector. Seiring 
dengan perkembangan bidang usaha yang semakin kompleks, UU “X” mengubah konsep 
bisnisnya menjadi sebuah perusahaan yang memiliki kemampuan memberikan pelayanan 
dengan menggabungkan beberapa teknologi multimedia menjadi satu konsep multimedia 
yang baik. Saat ini UU “X” menangani persewaan berbagai macam kebutuhan multimedia 
seperti multimedia projector, plasma, LCD, LED, screen, image processing, digital backdrop, 
synchronized system, creative design untuk berbagai aplikasi multimedia sistem sesuai 
dengan kebutuhan event para konsumennya. UU “X” memiliki motto “your best partner for 
best service and best product” dengan memberikan satu standar yang profesional sehingga 
produk-produknya memiliki kualitas dan pelayanan yang memuaskan, terjamin dan 
terpercaya. Untuk mewujudkan motto tersebut, UU “X” membutuhkan pengukuran kinerja 
sebagai salah satu alat pengendalian manajemen dan untuk meningkatkan penjualan dan laba. 
Pengukuran kinerja yang selama ini dilakukan bersifat tradisional yaitu hanya berfokus pada 
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aspek finansial. Metode BSC dipilih karena metode ini menekankan bahwa aspek finansial 
dan nonfinansial harus menjadi bagian sistem informasi untuk para pekerja di semua tingkat 
perusahaan. Metode ini menerjemahkan misi dan strategi ke dalam bebagai tujuan dan ukuran 
yang tersusun ke dalam empat prespektif, yaitu financial, customer, internal business process 
dan learning and growth. Dengan demikian maka perusahaan dapat selalu mengarah pada 
tujuan bersama yang telah ditetapkan. Secara keseluruhan metodologi yang ditempuh adalah 
melalui analisis SWOT (Strength-Weakness-Opportunity-Threat) untuk mendapatkan strategi 
kemudian dilanjutkan dengan penyusunan strategy map yang selanjutnya diturunkan menjadi 
key performance indicator (KPI). Setelah itu target KPI ditetapkan dan dilanjutkan dengan 
pengukuran kinerja. Satuan periode pengukuran adalah kuartalan dan pengukuran dilakukan 
selama empat kuartal pada tahun 2010. 
 
Salah satu bagian penting dari studi kasus ini adalah proses pembobotan yang dilakukan 
dengan metode pairwise comparison. Pembobotan dilakukan pada tingkat perspektif dan KPI, 
dan hasilnya memiliki fungsi yang berbeda antara pendekatan analytics dan pemanfaatannya 
dalam perancangan dashboard. Dalam model analytics, nilai bobot yang diperoleh digunakan 
untuk menghitung kinerja secara agregat pada tingkat perspektif dan keseluruhan. Setelah 
seluruh data mentah KPI dikonversi pada skala 1 s.d. 5, hasilnya kemudian dikali dengan 
bobot masing-masing KPI dan dihitung pada tingkat perspektif dan keseluruhan. Chart kinerja 
ditunjukkan pada Gambar 1 dan dari kedua chart tersebut dapat dilihat perbandingan kinerja 
antara-perspektif maupun kinerja keseluruhan pada tiap kuartal. 
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3.000
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Kinerja Total Tahun 2010
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3.000
4.000
5.000
Q1 Q2 Q3 Q4
Total skor kinerja
 
Gambar 1. Chart kinerja perspektif dan keseluruhan 
 
Sedangkan pada perancangan dashboard, bobot digunakan sebagai tolok ukur utama untuk 
menentukan apakah KPI akan masuk ke dalam laporan. Sesuai prinsip yang disarankan 
Parmenter, agar dapat dihasilkan laporan dashboard yang ringkas tapi benar-benar fokus 
mengarah ke beberapa kinerja utama dari perusahaan, maka laporan dashboard tidak boleh 
lebih dari satu halaman. Ini berarti jumlah chart yang dapat diakomodasi sekitar 6-10 chart. 
Karena itu perlu dilakukan seleksi berdasarkan bobot. Dalam hal ini tidak tertutup 
kemungkinan beberapa KPI dapat tergabung dalam satu chart, khususnya bila KPI-KPI 
tersebut saling terkait, karena dengan penggabungan akan memudahkan perbandingan. 
 
Hasil pembobotan dan penentuan KPI yang dipilih untuk masuk ke dalam laporan dashboard 
dapat dilihat pada Tabel 1. Pelaporan dibuat dalam kertas berukuran A4 dengan beberapa 
pertimbangan sebagai berikut: 
1. KPI dengan bobot terbesar adalah Kepuasan pelanggan (KP). Kepuasan pelanggan ini 
diperoleh dari kuesioner yang terdiri dari beberapa pertanyaan. Beberapa pertanyaan 
yang ada dalam kuesioner kepuasan pelanggan juga mewakili beberapa KPI, yaitu KPI 
Terjadinya keterlambatan selama event (TE) dan Peralatan berfungsi dengan baik 
(PFB). Nilai TE diperoleh dari rata-rata hasil kuesioner dengan pertanyaan ‘waktu 
kedatangan’ dan ‘setting tepat waktu’, sedangkan nilai PFB didapat dari rata-rata 
jawaban pada pertanyaan ‘produk sesuai harapan’ dan ‘produk berfungsi maksimal’. 
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Empat variabel kuesioner tersebut dimasukkan ke dalam dashboard. Dapat dilihat 
bahwa indikator yang dilaporkan dapat berbentuk data mentah (variabel kuesioner) 
dengan tujuan untuk segera menunjukkan kinerja aktual yang terjadi di lapangan 
karena jika ditampilkan dalam wujud ukuran KPI yang sudah berupa angka olahan, 
akan sulit terlihat sumber persoalan kinerja sebenarnya. KPI KP dan empat variabel 
tersebut ditampilkan dalam bentuk pie chart karena berskala nominal, dan harus 
berdekatan (urut dari atas ke bawah berdasarkan bobot) agar terlihat berhubungan. 
Untuk memperjelas, di pojok kanan atas ditampilkan keterangan isi kuesioner 
kepuasan pelanggan. Selain itu agar lebih bermakna, semua pie chart ditampilkan 
dengan perbandingan kinerja pada bulan sebelumnya. Perbandingan cukup dilakukan 
pada dua periode karena kepuasan pelanggan adalah hal sensitif yang harus segera 
mendapat perhatian; dengan kata lain data kepuasan pelanggan tiga periode 
sebelumnya seharusnya sudah tidak lagi relevan karena jika masih relevan artinya 
tidak segera ditangani. 
 
Tabel 1. Distribusi Key Performance Indicators (KPI) 
Perspektif Key Performance Indicators (KPI) Bobot Dashboard 
Financial 
Return on invesment (ROI) 0,034  
Profit margin on sales (PMoS) 0,172 √ 
Sales growth ratio (SG) 0,034  
Customer 
Pelanggan baru (PB) 0,033 √ 
Event occupancy rate (EOR) 0,087 √ 
Pelanggan kembali (PK) 0,115 √ 
Kepuasan pelanggan (KP) 0,174 √ 
Internal 
Business 
Process 
Peralatan berfungsi dengan baik (PFB) 0,040 √ 
Persentase biaya operasional (BO) 0,058  
Terjadinya keterlambatan selama event (TE) 0,040 √ 
Terjadinya kesalahan informasi antar-departemen (MD) 0,019  
Perkembangan fasilitas (PF) 0,009  
Jumlah alat rusak (AR) 0,009  
Learning 
and 
Growth 
Employee satisfaction (ES) 0,115 √ 
Employee turnover (EO) 0,027  
Employee training (ET) 0,032  
 
2. KPI yang memiliki bobot tertinggi berikutnya adalah Profit margin on sales (PMoS). 
KPI ini akan ditampilkan dalam format line chart. Pada chart akan ditampilkan garis 
PMoS dan target dari perusahaan sehingga antara keduanya dapat dibandingkan. Line 
chart dipilih di sini untuk memperlihatkan trend dari PMoS. 
3. Bobot tertinggi berikutnya adalah KPI Pelanggan kembali (PK). Seperti PMoS, PK 
juga ditampilkan bersama targetnya. Perbedaannya adalah, dalam chart ini disajikan 
pula KPI Pelanggan baru (PB). Meskipun bobot PB kecil, KPI ini tetap ditampilkan 
karena penempatannya bersama PK selain tidak membutuhkan ruang khusus untuk 
chart baru, juga dapat lebih memberi konteks pada PK, misalnya untuk melihat apakah 
trend kenaikan pelanggan baru tidak dibarengi dengan retensi pelanggan lama. KPI 
PK dan PB menggunakan bar chart, sedangkan target PK menggunakan line chart. 
4. Berikutnya adalah KPI Employee satisfaction (ES). Karena saat ini perusahaan belum 
pernah melakukan pengukuran ES, maka tidak ada chart yang ditampilkan. Tetapi 
disadari bahwa bobot KPI ini cukup besar dan di masa mendatang pengukuran akan 
dilakukan setelah instrumen kuesioner siap, maka satu ruang kosong pada dashboard 
tetap disediakan. 
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5. KPI terakhir yang ditampilkan adalah Event occupancy rate (EOR) yang sifatnya sama 
seperti PMoS yaitu dalam bentuk line chart bersama targetnya. 
 
Laporan dashboard yang telah didesain untuk periode Desember 2010 dapat dilihat pada 
Lampiran. 
 
4. Analisis & Kesimpulan 
 
Dari studi kasus yang telah dilakukan, terlihat bahwa model analytics maupun performance 
dashboard dapat memberikan informasi yang lebih lengkap dalam kerangka pengukuran dan 
perbaikan kinerja. Model analytics yang menghasilkan skor agregat di tingkat perspektif dan 
keseluruhan berguna untuk menunjukkan kinerja sebagai suatu nilai capaian. Nilai ini dapat 
dibandingkan dari waktu ke waktu sehingga dapat terlihat pola kenaikan atau penurunan yang 
terjadi. Tetapi harus disadari bahwa nilai kinerja tersebut rawan terhadap bias yang dihasilkan 
pada proses konversi nilai aktual KPI ke skala uniform yang digunakan (dalam kasus ini 1-5); 
jika skor tinggi terlalu mudah dicapai, maka nilai kinerja juga akan terlihat tinggi. 
 
Di sisi lain, performance dashboard mengangkat nilai kinerja aktual KPI ke dalam suatu 
laporan berbentuk grafis yang mudah dicerna, asalkan dibuat memenuhi kaidah-kaidah ilmiah 
tertentu. Dengan memperoleh informasi kinerja aktual dari KPI, pengendalian terhadap KPI 
tersebut akan menjadi lebih mudah. Dalam contoh pada studi kasus yang digunakan misalnya, 
bukan nilai KPI TE yang ditampilkan, tapi dua variabel penyusunnya pada kuesioner. Sekilas 
memang terlihat proses penyaringan KPI menjadi laporan dashboard mengandung unsur seni, 
tetapi sebenarnya merupakan proses yang sepenuhnya ilmiah. Seorang desainer dashboard 
harus memiliki dasar-dasar yang kuat dalam statistika deskriptif untuk dapat memahami chart 
apa yang harus digunakan pada kondisi mana, misanya pie untuk skala nominal, line untuk 
data time series, dan seterusnya. 
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Unit Usaha “X” 
Dashboard Balanced Scorecard, Desember 2010 
Kepuasan Pelanggan (target: 95%) 
Kepuasan Pelanggan 
bulan November
73%
27% Puas
Tidak
Puas
Kepuasan Pelanggan 
bulan Desember
87%
13% Puas
Tidak
Puas
Kepuasan Pelanggan 
• Sales 
Cara berkomunikasi, Pemberian solusi product, Penjelasan 
product, Menghubungi sales, Sering difollow-up sales 
• Team Lapangan 
Waktu kedatangan, Mengetahui PIC, Setting tepat waktu, Cara 
berkomunikasi, Mudah mendapat bantuan, Penjelasan teknikal 
• Product 
Product sesuai harapan, Product berfungsi maksimal, Tampilan 
product bagus 
 
Waktu kedatangan (target: 90%) 
Persentase waktu 
Kedatangan bulan 
November
31%
69%
terlambat
on-time
6
Persentase waktu 
kedatangan bulan 
Desember
16%
84%
terlambat
on-time
 
Setting tepat waktu (target: 90%) 
Persentase setting 
tepat waktu bulan 
November
79%
21% tepat
tidak
tepat
Persentase setting 
tepat waktu bulan 
Desember
90%
10%
tepat
tidak
tepat
 
Produk sesuai harapan (target: 90%) 
Persentase produk 
sesuai harapan bulan 
November
5%
95% puas
tidak
Persentase produk 
sesuai harapan 
bulan Desember
96%
4%
puas
tidak
 
Product berfungsi maksimal (target: 90%) 
Persentase produk 
berfungsi maksimal 
bulan November
95%
5% puas
tidak
Persentase produk 
berfungsi maksimal 
bulan Desember
96%
4% puas
tidak
 
Profit Margin on Sales (PMoS)
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Pelanggan Kembali dan Pelanggan Baru
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Employee Satisfaction (ES)
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